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RESUMEN
Para ser efectivas las organizaciones de servicios, la productividad y la calidad
percibida son fenómenos inseparables debido a que el cliente es un agente
activo en su producción. Esto se debe principalmente a la característica
fundamental que éstos son producidos y consumidos simultáneamente. Al
comparar la naturaleza de las actividades de servicios con las productoras de
bienes, existen características que diferencian a ambos, entre las que
podemos mencionar la heterogeneidad y el alto grado de personalización del
primero, que impide la estandarización y hace que cada oferente preste un
servicio totalmente distinto. En el presente trabajo de investigación, de tipo
descriptivo y de campo, se plantea como objetivos el estudio del
comportamiento de la productividad en las PYMEs de servicios, la
identificación de factores asociados a los clientes que influyen en la medición
de ésta y el diseño de una propuesta de medición, interrelacionando los
factores identificados. Como resultado se tiene que bajo la perspectiva de la
empresa, aparte de los factores económicos y organizacionales, se deben
considerar los sociales y ambientales. Además, bajo la perspectiva del cliente,
los factores a considerar se relacionan con la percepción de calidad de
servicio, como satisfacción de necesidades y cumplimiento de expectativas.
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ABSTRACT
For service organizations to be effective, productivity and perceived quality are
inseparable phenomena because of client involvement. This is mainly due to
the fundamental characteristic that the product is produced and consumed
almost simultaneously. When comparing the nature of service activities with
goods-producing activities, there are some characteristics that differentiate
between the two. The former includes a heterogeneity and high degree of
customization which prevents standardization. In the present research, a
descriptive documentary analysis was performed on service productivity, and
field research was carried out in order to identify factors that influence
productivity measurements mainly in SMEs in the service industry. In
conclusion, any perspective of SME's in the service industry should consider
social and environmental factors in addition to economic and organizational
features.All these factors are related to the customer's perspective of quality of
service, satisfaction of needs and fulfillment of expectations.
Key words: Productivity, SMEs, services.
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RESUMO
Para ser efetivas as organizações de serviços, a produtividade e a qualidade
percebidas, são fenômenos inseparáveis devido a que o cliente é um agente
ativo na sua produção. Isto se deve principalmente à característica
fundamental, que são produzidos e consumidos simultaneamente. Ao
comparar a natureza das atividades de serviços com as atividades produtoras
de bens, existem algumas características que principalmente diferenciam a
ambos, entre as que podemos mencionar a heterogeneidade e o alto grau de
personalização do primeiro, que impede a estandardização das mesmas e faz
que cada ofertador preste um serviço totalmente distinto. Neste trabalho, de
tipo descritivo, se realizou uma análise documental sobre produtividade em
serviços e uma pesquisa de campo, com a finalidade de identificar os fatores
que influem na medição da produtividade principalmente nas PYMEs deste
setor. Determinou-se que sob a perspectiva da organização, aparte dos fatores
econômicos e organizacionais, se devem considerar os sociais e ambientais.
Ademais sob a perspectiva do cliente, os fatores a considerar que se
relacionaram com a percepção de boa qualidade de serviço, estão a satisfação
das necessidades e cumprimento de expectativas.
Palavras chave: Produtividade, serviços, PYME.
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Las pequeñas y medianas empresas (PYMEs) son de gran importancia en la
economía y el mundo empresarial, debido a que ellas emplean a una gran
cantidad de personas y tener muchos trabajadores distribuidos en el mercado
laboral. Por su tamaño, éstas posiblemente poseen mayor flexibilidad para
adaptarse a mercados cambiantes y para promover proyectos innovadores. En
Venezuela, según el IV Censo Económico 2007–2008 realizado por el Instituto
Nacional de Estadística (INE, 2010), las PYMEs constituyen el 99,5 % de las
empresas, y sólo el 0,5 % las grandes. Según esta misma fuente (INE, ob. cit.),
las unidades económicas que predominan según el tipo de actividad son las
relacionadas con el comercio con una participación del 51,6%, seguido por el
sector de los servicios, representado por un 23,6% de los establecimientos;
éste último posee el 43,8 % del personal ocupado, el 37,9% se encuentra en el
sector comercio y el resto en las industrias manufactureras.
En las empresas de servicios, la productividad y la calidad percibida son
fenómenos inseparables y la productividad tiene que ser controlada tanto por
mediciones externas como internas, debido a que los clientes tienden a llevar
la incertidumbre al proceso de producción de servicios que puede perjudicar la
productividad (Ojasalo, 2003); esto se explica porque una de las
características en la producción de servicios es que los clientes son
frecuentemente participantes activos en dicha producción (Jääskeläine y
Lönnqvist, 2009). En consecuencia, un cliente puede tener un impacto
(positivo o negativo) en la productividad.
Según Velásquez, Núñez y Rodríguez (2010) existen factores que impactan en
la productividad de una organización, en relación a esto, lo fundamental es
identificarlos y ver en qué medida la organización puede contrarrestar sus
efectos negativos, así como también, reforzar los de incidencia positiva, al
diseñar o adoptar estrategias que influyan en los resultados. Debido a la
importancia de las PYMEs por su contribución al empleo, su aporte al PIB o al
enriquecimiento del proceso innovador, y en especial a las del sector servicios,
se plantea el siguiente trabajo de investigación, cuyo objetivo es identificar los
factores que influyen en la medición de la productividad en las PYMEs del
sector servicios.
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Caracterización de las PYMEs
Para la realización de este trabajo se sigue una investigación de tipo
descriptivo (Hurtado, 2010), en la cual se hace enumeración detallada de las
características del evento de estudio y se asocia al diagnóstico. El tipo de
diseño investigativo seleccionado es mixto, en el cual se emplearon dos tipos
de diseños: documental y de campo no experimental, donde se evaluó
inicialmente las definiciones y modelos planteados por los diferentes autores
sobre productividad y PYMEs en el sector servicios para realizar el análisis
crítico, para luego realizar entrevistas a gerentes y encargados de PYMEs de
Servicios del Estado Lara, con el fin de completar el análisis documental. En
función de esta búsqueda se expone los hallazgos sobre las PYMEs, la
productividad del sector servicios y los factores que influyen en su medición.
Según la RealAcademia Española (RAE, 2010), una Empresa es: “Una unidad
de organización dedicada a actividades industriales, mercantiles o de
prestación de servicios con fines lucrativos”. Dependiendo de la actividad que
realizan, su tamaño, la propiedad del capital invertido, su forma jurídica, el
destino de los beneficios, se encuentran diferentes tipos de empresas. La
Comisión de Pequeñas y Medianas Empresas del Sub-Grupo de Trabajo N° 7,
en el marco propuesto por el Tratado deAsunción, adoptó un modelo en el cual
se determina la categorización de las PYMEs que rige en Argentina, Brasil,
Paraguay y Uruguay (RAU, 1998). En tal sentido se acordó la determinación
de un coeficiente de tamaño según la siguiente fórmula:
donde: C = Coeficiente de Tamaño
PO = Personal Ocupado de la Empresa
POm = Personal Ocupado de referencia
V = Venta de la Empresa
VM = VentaAnual de Referencia
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Este coeficiente, establecido a partir de una definición de los límites máximos
de número de empleados y facturación anual, se debe adecuar a la realidad
empresarial de cada uno de los países miembros y a las necesidades del
MERCOSUR, tomando en cuenta los siguientes valores definidos en
diciembre de 1992:
Clasificación de las PYMEs según MERCOSUR
En Venezuela existen diversas formas de establecer el tamaño de una
empresa, la más generalizada se fundamenta en identificar el número de
trabajadores, aunque también se puede considerar el monto del capital o de los
activos y la facturación anual (ver Tabla 2):




* UT : Unidad Tributaria
Fuente: FONPYME, 2011
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Según la Secretaría Permanente del Sistema Económico Latinoamericano y
del Caribe (SELA) en su informe sobre la visión prospectiva de las PYMEs
(2010), éstas representan ventajas comparadas con el estrato de empresas
grandes, que les permite insertarse más fácilmente en la economía actual, las
cuales se mencionan a continuación:
- Tienen una demostrada capacidad para adaptarse a los cambios
tecnológicos y de responder a las modificaciones de los patrones de la
demanda de los mercados, dado el carácter flexible de las mismas. En otras
palabras, dado su tamaño, ellas pueden ajustar con cierta flexibilidad los
procesos productivos, para iniciar una nueva línea de producción, así como
emprender proyectos innovadores.
- Promueven relaciones sociales más estrechas entre el dueño o gerente y los
empleados, debido a su reducido tamaño y también, porque en muchos casos
son empresas familiares.
- Presentan mayor adaptabilidad tecnológica y menor costo de infraestructura.
- A pesar de sus limitaciones para obtener las ventajas derivadas de las
economías de escala, son capaces de lograr éstas a través de estrategias de
asociatividad o cooperación interempresarial.
Sin embargo, históricamente las PYMEs han presentado limitaciones que
deben ser tomadas en cuenta y solventadas para producir una transformación
total de las mismas, las cuales se listan a continuación (SELA, ob. cit.):
- Si bien los diferentes costos de hacer negocios afectan a todas las empresas,
son particularmente onerosos para las PYMEs.
- Dificultades de acceso al crédito debido a restricciones de los entes
financieros, quienes perciben a las PYMEs como clientes poco confiables y de
riesgo. La tasa de supervivencia de las PYMEs es muy baja, alcanzando en
América Latina y el Caribe 45 % a los tres años después de creada.
- Escasez de personal calificado, tanto a nivel de empleados como de
directivos.
- Rígida vinculación con sectores especializados, lo cual restringe la
posibilidad de acceso a otras ramas de actividad donde también puede haber
un sinfín de oportunidades para el desarrollo de nuevos productos y servicios.
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- Establecimiento de metas de muy corto plazo, debido a la falta de visión
estratégica, que impide identificar oportunidades a futuro y planificar acciones
de mejoramiento de tecnología y desarrollo de nuevos productos.
- Falta de espíritu de cooperación con otras empresas.
- Baja orientación a desarrollar procesos de innovación que mejoren la calidad
y nivel de los productos fabricados por la empresa.
- No hay una utilización frecuente y sistemática de las tecnologías de la
información para apoyar procesos administrativos y de producción.
En lo que se refiere a las PYMEs del Sector Servicios, Pizzo (s.f.) menciona
que las empresas pequeñas tienen por su naturaleza, ventajas importantes
respecto a las grandes, que les permiten gestionar la calidad de sus servicios
eficazmente. Dentro de las ventajas que menciona la autora están:
- Las decisiones se toman cerca del mercado. En una PYME los directivos
están en contacto permanente con el personal de primera línea (los empleados
que mantienen contacto con los clientes) y de ellos, pueden obtener valiosa
información de los clientes. Esto les permite tomar decisiones orientadas al
mercado.
- Las decisiones se toman rápidamente, debido al contacto directo de los
empleados con la dirección.
- Existe un mejor conocimiento de los deseos de los clientes. La comunicación
es más directa entre la primera línea y la dirección y se conoce hacia adentro,
todo lo que pasa con los clientes.
- Resulta más fácil realizar las tareas de control de calidad técnica y funcional
(la manera en la que se presta el servicio). Hay observación directa de las
operaciones y la relación con los empleados es más personal, pudiendo
profundizar en las dificultades, las necesidades y las motivaciones de los
mismos.
Adicionalmente, como mencionan Tossavainen, Alakoski y Ojasalo (2012), las
PYMEs pueden moverse más rápido y adaptarse más fácilmente a las
oportunidades emergentes que las grandes compañías. Sin embargo, estas
empresas no tienen un conocimiento holístico de la lógica de servicio, ya que
no parecen tener algunos objetivos estratégicos orientados a servicios y
MARTÍNEZ,Roxana - CAMACARO, Mailen
Gestión y Gerencia Vol. 8 No. 1 Enero - Abril 2014
33
ienden a ser conscientes de las necesidades cada vez mayores de la
proximidad al cliente (Kaski, Ojasalo y Toivola, 2011). Los hallazgos del estudio
de Kaski et al (ob. cit.), proponen que los retos principales para las PYMEs son,
por un lado, la comprensión del valor para el cliente y la co-creación de "valor
en uso" y por otra parte, el desarrollo de nuevos servicios y prácticas de
comercialización.
Según la Real Academia Española (RAE, ob. cit.), “Servicio es la prestación
humana que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la
producción de bienes materiales”. Para Horovitz (citado por Camisón, Cruz y
González, 2007) “es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, además
del producto o servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputación del mismo”. Grönroos (2001) menciona que “un servicio es un
proceso que conduce a un resultado durante procesos de producción y
consumo parcialmente simultáneos” (p. 150). Por otra parte, Camisón et al (ob.
cit.), definen los servicios como ”las actividades económicas que integran el
sector terciario de un sistema económico” (p.893) diferenciándolo del sector
industrial; se puede hacer alusión al servicio como “prestación principal de una
empresa” o como “prestaciones accesorias o secundarias que acompañan a la
prestación principal” (p. 894).
Un nuevo concepto de servicio es definido por Serna (2006), el cual menciona
que es una nueva estrategia empresarial orientada hacia la anticipación de las
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando
asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la
atracción de nuevos clientes, mediante la provisión de un servicio superior al
de los competidores. (p. 31).
Como se puede observar, no existe una definición única de servicios, ya que,
como menciona Valotto (2011), este término abarca un conjunto heterogéneo
de productos y actividades intangibles que resultan difíciles de englobar en una
definición simple, encontrándose en las literaturas en torno al mismo una
limitada exposición de su naturaleza y características dominantes.
Productividad y el sector servicios
Conceptualización en servicios
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La medición de productividad en servicios
Según la Real Academia Española (RAE, 2010), la productividad es la relación
entre lo producido y los medios empleados, tales como mano de obra,
materiales, energía, entre otros. En términos generales, es un indicador que
refleja que tan bien se están usando los recursos de una economía en la
producción de bienes y servicios (Martínez, 2006).
La mayoría de las definiciones o la manera de expresar la productividad tiene
uso principalmente en el sector industrial o manufacturero, donde los
productos son bienes tangibles. En el 2004, Grönroos y Ojasalo presentan la
siguiente definición de productividad de servicios: “
”, en la cual se incorpora al cliente como actor importante.
En el sector manufactura, la productividad es un concepto relacionado con la
eficiencia de producción. Pero en las organizaciones de servicios para ser una
organización efectiva, la productividad y la calidad percibida son fenómenos
inseparables. En este sentido, en la literatura se muestran investigaciones
sobre productividad en servicios donde se ha ampliado el concepto tradicional
de productividad con el de calidad del mismo y el rol del cliente o consumidor en
la provisión de éste (Jääskeläinen y Lönnqvist, 2009). En la tabla 3 se presenta
un resumen de los principales aportes de las propuestas de los diferentes
autores sobre productividad en servicios. Las interacciones entre el cliente y el
proveedor de servicios y el conocimiento mutuo desarrollado en estas
interacciones tienen un impacto decisivo en el nivel de productividad (Grönroos
y Ojasalo, 2004). Además, la participación del cliente causa variabilidad en la
provisión del servicio, y puede por lo tanto hacer difícil la estandarización de las
salidas de servicios. El rol de los clientes es típicamente alto en servicios donde
la producción y el consumo ocurren simultáneamente.
Grado de eficiencia en que
los recursos de entrada al proceso (de manufactura o servicios), son
transformados en resultados económicos para el proveedor de servicios y en
valor para los clientes
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Tabla 3. Aportes sobre Productividad en Servicios
Continúa...
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Fuente:elaboración propia (2012)
Por esta razón, las investigaciones sobre productividad en empresas de
servicios, toman en cuenta dos perspectivas, la de la compañía y la del cliente,
donde la primera es medida por la productividad interna y a la cual los factores
internos (que son controlables por la empresa) inciden principalmente, y la
segunda, a través de la productividad externa o del cliente, que es afectada en
mayor medida por los factores externos o sobre los cuales las empresas no
tienen control (Parasuraman, 2010).
La productividad en servicios tiene que ser controlada tanto por mediciones
externas como internas (Grönroos, 1994; Grönroos y Ojasalo, 2004), donde las
mediciones externas se orientan a la satisfacción de los clientes y las internas
están vinculadas a los costos de los recursos que se utilizan para alcanzar una
cierta calidad percibida en los servicios. En investigaciones sobre
productividad en servicios de diferentes autores se han definido diferentes
factores de entrada y salida, con el fin de realizar propuestas para medir esta
propiedad. En la Tabla 4 se presentan los diferentes factores que definen los
autores en sus propuestas de medición de productividad en servicios. Como se
puede observar, los mismos se especifican tanto para la organización o el
proveedor, como el cliente, manteniendo las dos perspectivas mencionadas
por Parasuraman (2010). De la tabla 4 se puede extraer que desde la
perspectiva de la organización, proveedor o compañía, la productividad es
medida de manera similar a las empresas de manufactura, tomando en cuenta
Factores que influyen en la productividad en el sector servicios
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en los factores de entrada la mano de obra, materiales, métodos y equipos, y
para las salidas se utilizan indicadores financieros, los cuales son de
naturaleza tangible. Desde el punto de vista del cliente, como elementos de
entrada en la evaluación de la productividad se consideran el tiempo, esfuerzo
emocional, la calidad del esfuerzo y la participación del mismo, siendo la
satisfacción del cliente y la calidad percibida, las salidas comunes
consideradas en las propuestas evaluadas, los cuales son de naturaleza
intangible.
Definiciones de los Factores de Entradas y Salidas de las Propuestas
sobre Productividad en Servicios
Tabla 4.
Continúa...
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Factores que influyen en la productividad en las PYMEs del sector
servicios
Figura 1.
Para Strina et al (2011), el desarrollo de métodos para medir, evaluar y
gestionar la productividad de los servicios en las PYMEs se ve obstaculizado
por el hecho de que los parámetros intangibles específicos de éste, tales como
la calidad del servicio o la integración del cliente, no se corresponden con el
concepto tradicional de la relación entre la salida cuantitativamente
determinable y los parámetros de entrada. Tomando como referencia los
autores mencionados en la Tabla 4, Martínez (2013) presenta una propuesta
teórica de la relación de los factores que influyen en la medición de la
productividad para las PYMEs del Sector Servicios, la cual se muestra en la
figura 1.
Propuesta sobre Productividad en PYMEs del Sector Servicios
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En la propuesta de la figura 1 se aprecian las principales características que
definen y diferencian las PYMEs del Sector Servicios, las cuales deben ser
tomadas en cuenta para el desarrollo de indicadores de medición y
seguimiento (Martínez, 2013).
Para validar la propuesta presentada, se realizaron entrevistas semi-
estructuradas a ocho informantes claves, conformados por gerentes o
encargados de PYMEs del Sector Servicios ubicadas en el Municipio Iribarren
del Estado Lara, los cuales son listados en la Tabla 5.
Una de las características importantes mencionadas en la propuesta de
Martínez (2013) es que al tener un contacto directo cliente-empresa, las
PYMEs pueden conocer de manera más rápida los requerimientos y
necesidades de los clientes, lo cual permitiría obtener percepción de calidad en
el servicio, al ser los mismos cumplidos satisfactoriamente. Esta afirmación
fue validada por los entrevistados, de los cuales el 62,5 % mencionó que en las
PYMEs existe cercanía a los usuarios o clientes y un contacto más directo con
éstos.
Listado de Informantes Claves EntrevistadosTabla 5.
Fuente:elaboración propia (2013)
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Otras ventajas de las PYMEs que fueron mencionadas por algunos de los
entrevistados, comparado con las grandes empresas, es que en las primeras
los resultados son más inmediatos debido a una organización con menos
niveles jerárquicos que disminuye la burocracia. Además, la atención
personalizada que se logra en las PYMEs, donde se obtiene mayor tiempo de
dedicación por parte del empleado, con lo que se persigue la fidelidad del
cliente. Según Martínez (2013), cuando el cliente siente que sus necesidades y
expectativas son entendidas por la empresa, éste se convierte en un cliente
permanente de la misma, adquiriendo mayor experiencia mediante su
interacción con la organización, siendo los principales promotores para la
captación de nuevos clientes, lo cual permite una reducción de costos en
publicidad y mejora en los ingresos, alcanzando un incremento en la
productividad.
En la Tabla 6 se presentan los factores que deben ser considerados en la
medición de la productividad en las PYMEs del Sector Servicios, mencionados
por los entrevistados.
Comparando los factores listados en las tablas 4 y 6, podemos observar que
muchos de los considerados por los autores en las propuestas de medición de
la productividad en servicios son mencionados por los directivos o encargados
de las PYMEs entrevistados; sin embargo se mencionaron los factores
ambientales y sociales, los cuales algunos de los entrevistados consideraron
que influyen en la productividad. Estos factores son nombrados por Márquez y
Martínez (2012) en una nueva definición de Productividad, la Productividad
Holística, que integra la productividad económica mencionada, la
productividad social y la productividad ecológica.
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Fuente:elaboración propia (2013)
Finalmente, se presenta una definición de la Productividad en el Sector
Servicios elaborada por los autores, con la información extraída de las
entrevistas, la cual se expresa a continuación:
“La Productividad en el Sector Servicios es el valor agregado del servicio, que
se produce a medida que se minimizan los costos de producción y se mantiene
la calidad del mismo, su infraestructura y su entorno, mientras se garantiza la
atención y satisfacción del cliente al superar sus expectativas, con lo que se
alcanza el logro de los objetivos de la empresa y un retorno de clientes”.
Con la revisión de las teorías descritas y la investigación de campo
desarrollada en el presente trabajo de investigación, se presentan las
siguientes conclusiones sobre los factores que impactan en la Productividad
en las PYMEs del Sector Servicios:
Conclusiones
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- Existe una convergencia en la opinión de los diferentes autores sobre la
evaluación de la productividad en servicios, en la cual definen dos perspectivas
en la misma, una hacia la organización, proveedor o compañía, y otra hacia el
cliente.
- Desde la perspectiva de la compañía es importante considerar los factores
sociales o de los trabajadores y los ambientales, con el fin de hacer una
medición completa de la productividad.
- Como resultado del análisis documental y de campo a través de las
entrevistas a gerentes y encargados de las PYMEs de servicio se
seleccionaron diez (10) factores donde participa el cliente, los cuales son:
satisfacción de necesidades, cumplimiento de expectativas, respuesta
inmediata, precio justo, infraestructura de calidad, menor cantidad de esfuerzo,
empleados capacitados, entorno agradable, innovación permanente y
atención personalizada.
- Para el caso de las PYMEs el efecto de la participación del cliente en la
organización podría ser mayor por ese contacto directo que existe. De aquí que
las mediciones de calidad y productividad en servicios deben realizarse a
través de indicadores externos e internos, los cuales incluyen elementos
tangibles como materiales, mano de obra, tecnología, entre otros, y elementos
intangibles como la satisfacción del cliente, para lo cual éstos últimos tienen
relevancia por la importancia del cliente como actor clave en la producción del
servicio.
- Las PYMEs, comparadas con las grandes empresas, presentan una ventaja
ya que en ellas los resultados son más inmediatos debido a una organización
con menos niveles jerárquicos que disminuye la burocracia. Además, la
atención personalizada que se logra en las PYMEs, donde se obtiene mayor
tiempo de dedicación por parte del empleado, con lo que se persigue la
fidelidad del cliente.
- Este trabajo sirve de base para diseñar una propuesta de medición de la
productividad en las PYMEs del sector servicios interrelacionando los factores
seleccionados, con el fin de evaluar el impacto de la participación del cliente.
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